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ABSTRAK 
Keberadaan perusahaan travel di kota Malang dinilai sangat strategis karena bisa dijadikan 
kendaraan alternatif pengganti kendaraan pribadi untuk menuju bandara Juanda Surabaya 
dikarenakan di kota Malang sendiri belum memiliki bandara yang bertaraf internasional sehingga 
masyarakat yang ingin keluar atau masuk kota Malang menggunakan pesawat harus melalui 
bandara Juanda di kota Surabaya. Hal ini yang menyebabkan persaingan jasa travel di kota 
Malang menjadi lebih kompetitif dengan banyak munculnya perusahaan jasa travel lain. Agar 
Perusahaan Travel Kirana dapat mempertahankan eksistensinya, maka diperlukan usaha untuk 
meningkatkan kualitas pelayanannya. 
Oleh karena itu perlu dilakukan penelitian untuk mengetahui apa saja atribut-atribut layanan 
yang diinginkan pelanggan dan bagaimana kondisi kesenjangan antara persepsi dan ekspektasi 
konsumen terhadap kualitas layanan jasa yang diberikan. Suatu metode perencanaan yang dapat 
digunakan untuk menerjemahkan kebutuhan pelanggan menjadi bentuk action plan bagi 
perusahaan adalah QFD. Langkah ini akan dimanfaatkan sebagai alat evaluasi dan perencanaan 
perbaikan kualitas layanan. Untuk mempertajam identifikasi atribut-atribut kualitas layanan yang 
perlu digunakan maka pendekatan QFD diintegrasikan dengan pendekatan Servqual. 
Pada kajian Servqual ditemukan delapan atribut layanan yang perlu diperbaiki yaitu: keakuratan 
informasi yang diberikan karyawan, ketepatan waktu penjemputan, kesigapan karyawan 
mengatasi komplain pelanggan, ketersediaan sarana kesehatan dan keselamatan (kotak P3K, 
tabung pemadam kebakaran, dll), konfirmasi pemesanan travel, driver yang secara konsisten 
bersikap sopan terhadap pelanggan, kemudahan menghubungi dan mendapatkan informasi dari 
operator, dan harga travel. Sedangkan respon teknis yang diprioritaskan agar diperbaiki dan 
digunakan untuk memenuhi kepuasan konsumen Travel Kirana dari hasil analisa HOQ yaitu 
:pelatihan karyawan (Kontribusi 23,43 %), menyediakan nomor telepon khusus pengaduan 
pelayanan (Complain) (Kontribusi 13,71 %), memperbaiki komunikasi antar departemen dalam 
perusahaan (Kontribusi 11,84 %), memperbaiki sistem penjadwalan penjemputan (Kontribusi 
8.83 %). Usulan perbaikan yang diberikan oleh peneliti adalah meningkatkan pelatihan terhadap 




The existence of travel agency in Malang is viewed as strategic business because it could replace 
the personal vehicle for heading toward Juanda Airport in Surabaya since Malang itself didn’t 
have any international standard airport so the member of the society who wants to get in or out 
from Malang using aeroplane should go to Juanda Airport in Surabaya. This would cause the 
competition among travel services in Malang become more competitive by the emerging of new 
travel agencies. In case the Kirana Travel Agency would maintain its existence, they need to 
make efforts to improve its service quality.  
Therefore, it require an experiment to found out what kind of service attributes that wanted by 
the customer and how does the gap between the perception and consumer expectancy toward the 
ongoing service quality. One of the planning method that can be use to translate the need of the 
consumer into action plan for the company is QFD. This step would be use as evaluation tool and 
planning on service quality improvement. To sharpened identification of the service quality 
attributes then the QFD approach integrated with Servqual approach. 
During the Servqual review, it is found eight service attributes that need to be fixed which is: 
information accuracy given by the employees, the precise time on pick-up, good reaction of the 
employees in handling consumer complaints, the availability of health and safety facility (First 
aid box, fire extinguisher, etc), travel order confirmation, driver that should consistently being 
polite toward the consumer, easy access to be called and gain information from the operator and 
travel prices. While the technical response prioritized to be fix and to be use for fulfilling the 
consumer satisfaction in Kirana Travel from the HOQ analysis includes: employees training 
(contributed 23,43%), providing special number for complain support (contribution 13,71%), 
fixing the communication inter-department inside the company (contribution 11,84%), fixing the 
pick-up schedule system (contribution 8,83%). The improvement proposal given by the 
researcher is to improve the new and old employee training so it could bring better performance 
in order to fulfilling the consumer satisfaction. 
 
